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Resumen: Esta demo presenta un chatbot disen˜ado para automatizar la atencio´n a
los estudiantes durante el proceso de matricula en la Universidad de Alicante (UA).
Hemos creado un chatbot en la plataforma de mensajer´ıa instanta´nea Telegram me-
diante tecnolog´ıas del lenguaje humano e inteligencia artificial. El principal obsta´culo
ha sido ofrecer el chatbot en los dos idiomas oficiales de la Comunidad Valenciana,
por lo que se ha utilizado traduccio´n automa´tica como componente intermedio. Este
chatbot ofrece numerosos beneficios a la UA para el proceso de matriculacio´n, pero
destacamos el refuerzo que representa para la atencio´n del estudiante, en te´rminos
de reduccio´n de costes y asistencia 24/7. Esta tecnolog´ıa generara´ un ambiente de
confianza entre la UA y sus potenciales estudiantes.
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Abstract: This demonstration presents a chatbot desinged to automate students
service in the enrolment process at the University of Alicante (UA). A chatbot in the
instant messaging service Telegram, with human lenguage tecnologies and artificial
inteligence, has been implemented. The main obstacle has been to offer this chatbot
in the two oficial languages of Comunidad Valenciana, so automatic translation has
been used as a middleware component. This chatbot offers numerous advantages to
UA for the enrollment process, however we emphasize it represents a reinforcement
of the student service, in terms of human cost reduction and assistance 24/7. This
technology generates a trusted environment between UA and its potential students.
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1 Introduccio´n
La Universidad de Alicante1 (UA) es una uni-
versidad pu´blica espan˜ola que se encuentra en
la Comunidad Valenciana. Es por ello que de-
be ofrecer la ensen˜anza en ambos idiomas. La
UA tiene un total de 25.500 estudiantes ma-
triculados en el curso actual2, de los cuales
un 6,4 % demandan docencia en Valenciano3.
Los estudiantes generan una gran deman-
da de informacio´n universitaria en ambos
idiomas que, en la gran mayor´ıa de los casos,
es repetitiva. Aunque la demanda es continua
1https://www.ua.es/ (Marzo 2019)
2https://utc.ua.es/es/documentos/
ua-en-cifras/anual/matricula-grado.pdf (Marzo
2019)
3https://utc.ua.es/es/
documentos/ua-en-cifras/anual/
0956-demanda-de-valenciano-por-centro.pdf
(Marzo 2019)
a lo largo del an˜o, en la UA hay un periodo en
el que se necesita responder a muchas pregun-
tas de los estudiantes sobre las titulaciones en
las que se van a matricular. Ese periodo es el
de Preinscripcio´n y Matr´ıcula.
As´ı, con el objeto de atender las necesida-
des de informacio´n de estudiantes de la UA
y sus familias en dicho periodo, el Vicerrec-
torado de Estudiantes y Empleo organiza un
servicio espec´ıfico de atencio´n telefo´nica con
un amplio horario continuado y atendido con
l´ıneas mu´ltiples4. El servicio esta´ en funcio-
namiento desde el 7 de junio hasta finales de
septiembre de cada an˜o (excepto el mes agos-
to) y se realiza actualmente por el personal
de atencio´n telefo´nica de la UA. En este ser-
vicio se atienden consultas sobre: (i) Resul-
4https://web.ua.es/es/estudia-ua/
preinscripcion-y-matricula.html (Marzo 2019)
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tados pruebas de acceso; (ii) Preinscripcio´n
en la Comunidad Valenciana; (iii) Matr´ıcula;
(iv) Becas; (v) Procedimientos acade´micos y
administrativos; y (v) Servicios de la Univer-
sidad de Alicante (alojamiento, transporte,
deportes, etc.).
Ante esta problema´tica, nos proponemos
desarrollar un ChatBot para automatizar la
atencio´n a los estudiantes de la UA durante el
proceso de matriculacio´n en los dos idiomas
oficiales de la Comunidad Valenciana. As´ı, es-
tos robots, establecera´n conversaciones con
los estudiantes para informar, resolver pro-
blemas y orientar su proceso de matricula-
cio´n como si fuera un ser humano. Para ello
es fundamental el Procesamiento del Lengua-
je Natural (PLN) que permitira´ que el Chat-
Bot entienda las peticiones realizadas por los
estudiantes. De esta manera, no estara´n per-
didos ante posibles variaciones e interpreta-
ciones que personas hacen del lenguaje. De-
bido a la falta de espacio, dirigimos al lector
interesado profundizar sobre los Chatbots a
los ana´lisis de Abdul-Kader y Woods (2015)
y McTear, Callejas, y Griol (2016).
2 Descripcio´n del Sistema
El ChatBot de la UA, es capaz de atender du-
das sobre el proceso de matriculacio´n a los es-
tudiantes en la aplicacio´n de mensajer´ıa ins-
tanta´nea Telegram mediante BotFather5, que
administra robots en esta aplicacio´n.
Los estudiantes requieren una cuenta en
Telegram para iniciar la consulta envian-
do mensajes. El acceso al bot se realiza o
bien busca´ndolo por su nombre identificati-
vo, @UAOficialChatBot, o bien directamente
a trave´s de su URL6. Esto permite contac-
tar con el bot tanto desde el navegador como
desde la aplicacio´n de Telegram, y guardar el
contacto para futuras consultas.
La Figura 1 muestra como el ChatBot de
la UA se divide en cuatro componentes:
intermediario: este componente esta
implementado en Node.js7 con la API de
Telegram8. Se encarga de manejar la se-
sio´n de los diferentes usuarios y el idioma
de cada uno de ellos. De esta forma, el
5https://core.telegram.org/bots#
6-botfather (Marzo 2019)
6https://telegram.me/UAOficialChatBot (Mar-
zo 2019)
7https://nodejs.org/ (Marzo 2019)
8https://github.com/yagop/
node-telegram-bot-api (Marzo 2019)
bot es capaz de mantener conversaciones
con varios usuarios simulta´neamente en
distintos idiomas.
robot: Dialogflow9 ha sido selecciona-
do para construir el ChatBot de la UA
porque soporta muchas plataformas de
mensajer´ıa, entre ellas Telegram, lo que
nos permitir´ıa an˜adir nuevas platafor-
mas en el futuro. Esta´ basado en Inte-
ligencia Artificial y, adema´s, dispone de
interfaz gra´fica y de aplicaciones. Para
ello se crea un agente que transforma las
peticiones de los usuarios en datos com-
prensibles por la ma´quina.
traductor: este componente entra en
funcionamiento cuando el usuario elige
ser atendido en valenciano. Necesitamos
un traductor porque Dialogflow incluye
al castellano entre los idiomas soporta-
dos, pero no al valenciano10. Para supe-
rar este reto, empleamos Apertium (For-
cada et al., 2011)11, un traductor basado
en reglas de co´digo abierto desarrollado
en la UA. El objetivo es traducir las pre-
guntas de valenciano (lengua origen) a
castellano (lengua meta), el idioma que
entiende Dialogflow, cuando el mo´dulo
intermediario lo solicite para un usuario
valenciano-parlante.
contenido: las respuestas que debe ofre-
cer el ChatBot son facilitadas por el Se-
cretariado de Acceso y Orientacio´n Uni-
versitaria. En DialogFlow, ese conteni-
do se debe estructurar de forma manual
en ‘intents’, que indican el objetivo del
usuario (ej. anular matricula) junto con
la respuesta que se debe ofrecer. Cada
‘intent ’ tiene dos versiones de cada res-
puesta, una por idioma. De manera que,
adema´s de la pregunta realizada por el
usuario, debemos recibir el idioma esco-
gido para comunicarse con nosotros, pa-
ra responderla en la lengua esperada.
3 Caso de Estudio: Matr´ıcula -
Documentacio´n
La Figura 2a nos muestra el mensaje de bien-
venida del ChatBot en los dos idiomas oficia-
9https://dialogflow.com/docs (Marzo 2019)
10https://cloud.google.com/
dialogflow-enterprise/docs/reference/language
(Marzo 2019)
11https://www.apertium.org/index.cat.html?
dir=spa-cat#translation (Marzo 2019)
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Figura 1: Arquitectura del ChatBot para la atencio´n en matriculacio´n
les de la Comunidad Valenciana. El estudian-
te primero debe seleccionar el idioma, en este
ejemplo se elije castellano.
Despue´s, puede elegir entre tres opciones:
MATRICULACIO´N, HORARIOS Y NOTAS
DE CORTE. En la Figura 2b se observa que
la opcio´n escogida es matriculacio´n y que, a
su vez, se divide en 7 categor´ıas. El bot es
preguntado por la documentacio´n que deben
entregar los estudiantes de nuevo ingreso y,
ma´s concretamente, aquellos que acceden a
trave´s de la Prueba de Acceso a la Universi-
dad (PAU). La duda queda solventada, como
evidencia la Figura 2c, pues el ChatBot pro-
puesto nos especifica todos los documentos
que debemos aportar.
As´ı la Figura 2 nos muestra una conversa-
cio´n breve, por razones de espacio, que per-
mite ilustrar el correcto funcionamiento del
ChatBot propuesto. Si au´n tuvie´ramos ma´s
dudas, podr´ıamos continuar preguntando.
4 Conclusiones
Hemos presentado un ChatBot cuyo propo´si-
to es informar y ayudar a los estudiantes de
la UA en el proceso de matriculacio´n. Este
ChatBot esta´ en desarrollo y todav´ıa no esta´
abierto al uso de todos los estudiantes.
Tras una primera fase de pruebas, nues-
tros pro´ximos objetivos son tres: (i) pulir las
respuestas ofrecidas al usuario para hacerlas
ma´s naturales, (i) mejorar su usabilidad pa-
ra hacerlo ma´s intuitivo, y (iii) obtener la
valoracio´n del estudiante tras cada conversa-
cio´n, para conocer si ha sido satisfactoria la
experiencia. Este u´ltimo objetivo es de vital
importancia para evaluar el trabajo realiza-
do, para ello pensamos involucrar a alumnos
reales y al servicio de atencio´n al alumnado.
Con ello podremos cuantificar los numero-
sos beneficios que la UA puede alcanzar por
tener un ChatBot para el proceso de matricu-
lacio´n, pero destacamos el gran refuerzo pa-
ra la atencio´n del estudiante. Puesto que sea
cual sea la hora y el d´ıa del an˜o en que el es-
tudiante solicite informacio´n sobre nuestros
t´ıtulos y su matriculacio´n, el ChatBot podra´
atenderles con total solvencia. Finalmente, no
debemos olvidar que la inclusio´n del ChatBot
puede reducir dra´sticamente los costos de la
atencio´n humana.
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(a) Bienvenida del ChatBot en dos idiomas
(b) Solicitud de informacio´n sobre documentacio´n
a presentar en la matricula de nuevos estudiantes
(c) Solicitud de informacio´n sobre documentacio´n
para nuevos estudiantes accediendo con la PAU
Figura 2: Ejemplo que ilustra el funcionamiento en Telegram
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